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Oz

Bu ¢alismanin temel amaci; 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarmda egitim alan 0-6 yas araligidaki
cocuklarm velilerinin ¢ocuklarinin aldiklar1 egitimden beklentilerinin neler oldugu, bu
beklentilerin ne derece karsilandigi ve bununla beraber algiladiklari hizmetin kalitesini
degerlendirmektir. Bu amagla Ankara ilinde egitim veren 6zel okul dncesi egitim kurumlarinda,
0-6 yas araliginda bakim hizmeti alan ve 6grenim goren ¢ocuklarin velileri ile 400 kisilik bir
calisma grubu olusturulmustur. Veriler IBM Statistics 23.0 programi ile incelenmis gegerlilik,
givenirlilik analizi, Servqual yontemi hipotezlerin analizleri igin t-testi ve Anova testi
kullanilmistir. Arastirmada degiskenlerin karsilastirilmasi ile elde edilen sonuglara gore Servqual
skorlar1 i¢in velilerin beklentilerinin algiladiklar1 hizmetten yiiksek oldugu anlasilmis ve
neredeyse tiim boyutlarda negatif sonuglar elde edilmistir. Buradan hareketle 6zel okul 6ncesi
egitim kurumlarinda egitim goren ¢ocuklarin velileri séz konusu okullarin fiziki gértiniimiiniin
yeterince modern olmadigmi, kurumlarin yeterince temiz olmadiini, ¢ocuklarin
oynayabilecekleri alanlarmn smirli oldugunu belirttikleri tespit edilmis ve bu bulgulara gore 6zel
okul 6ncesi egitim kurumlarinin hizmet kalitelerini artirmak amaciyla 6nerilerde bulunulmugtur.
Sonug olarak bu arastirma okullarin kalitesinin dl¢iilmesi, velilerin okul tercihlerine y6n vermesi
ve okullarin kalite algisin1 6nceden tespiti icin 6nemlidir.
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Abstract

The aim of this study is to evaluate the expectations of the parents of students between the ages
of 0-6 who are educated in private preschool education institutions, the extent to which these
expectations are met and the quality of the service they perceive. For this purpose, a working
group of 400 people has been formed with the parents of children who are receiving care and
education between 0-6 years in private preschool education institutions in Ankara. Data were
analyzed with IBM Statistics 23.0 program, validity, reliability analysis, Servqual method and t-
test were used for analysis of hypotheses. According to the results obtained by comparing these
variables in the study, it was understood that the parents' expectations for the Servqual scores
were higher than the service they perceived, and negative results were obtained in all dimensions.
From this point of view, parents of children studying in private pre-school education institutions
stated that the physical appearance of the schools in question was not modern enough and the
institutions were not clean enough, that the institutions are not clean enough, the areas where
children can play are limited and according to these findings, suggestions were made to increase
the service quality of private preschool education institutions. Based on this, suggestions were
made in order to increase the service quality of private preschool education institutions. The
results of the research are important for measuring the quality of schools, for directing the school
preferences of parents and for determining the quality perception of schools in advance.

Keywords: Quality, Service, Education Services Quality, Servqual, Preschool Quality.
Received: 01.09.2021
Accepted: 03.01.2022

Suggested Citation:
Eriskin, S. and Yilmaz, K. G. (2022). Investigation of the Service Quality of Private Preschool
Educational, Journal of Social, Humanities and Administrative Sciences, 5(1): 11-27.

12



Selin ERISKIN ve Kadri Gokhan YILMAZ

GIRIS

Kiiresellegsen diinyada sanayilesme ve ekonomik gelismelerin yanisira hizmetlerin énemi giin
gectikge artmaktadir. Hizmet sektorii aym zamanda refah diizeyinin de bir gostergesi olup,
teknolojik gelismeler ile hiz kazanmustir. Saglk, bankacilik, finans, hukuk alanlarindaki
gelismeler bu alanlardaki hizmet tiirlerinin artmasinda en énemli etkendir. Bu isletmelerin ilk
hedeflerinin toplum oldugu ve mal yerine hizmet veren kurumlar olduklar1 soylenebilir
(Cemalcilar, 1979). Bu gelismelerin sonucu olarak ortaya ¢ikan hizmet sektorlerinden biriside
egitim sektortidiir.

Giiniimiiz teknolojisinde toplumlarin gelisebilmesi ve varligin1 devam ettirebilmesi o toplumun
iiyesi olan her bireyinin nitelikli sekilde yetistirilmesi ve egitilmesi ile miimkiindiir. Egitim;
teknolojinin uygun kullanimi, bilgiyi yaymasi anlaminda toplumun temel yap: tagidir. Aym
zamanda bilginin topluma iletilmesi i¢in 6nemli bir gerekliliktir. Egitim, bir topluluk igin
belirlenen amaclar gercevesinde; diisiince, davraniglar ve yeteneklerin gelistirilmesine yonelik
yapilan plan ve programl siireglerin hepsidir. Insanlarin gelecege hazirlanmasinda, bilgi ve
birikimlerin aktarilmasindaki egitim siireclerinin hepsi aslinda birer hizmet siirecidir. Bu hizmet
siirecinin islendigi Ogrencilerle bulustugu ortam ise egitim ortami olarak adlandirilir
(Bursalioglu, 1994). Ornegi bir ocugun aldig1 egitimden sonra akici sekilde Ingilizce konusabilir
hale gelmesi o hizmet ¢iktisindaki basarry1 gosterir. Siiregte kalite ise hizmet siirecine baslandig:
andan itibaren tiim basamaklarin istenilen hedefler dogrultusunda etkili bir bigimde
ylriitilmesini ifade eder. Tim bu fonksiyonlarin etkili sekilde kullanilmasi ise egitim
hizmetlerinde kaliteyi yiikseltir (Unkaracalar, 2014).

Ote yandan egitimlerin ilk verildigi yer siiphesiz ki okul dncesi egitim kurumlaridir. Oktay’a
(1985) gore okul oncesi donem ¢ocugun dogumuyla birlikte baslayip ve ilkdgretime kadar ki
stireci kapsayan; ve bu siireci kapsayan 0-6 yas araliginda alinan egitim ile cocugun psiko-motor,
bedensel, dil, bilissel, duygusal ve sosyal alanlarinin hepsinin gelisimine katk: saglanan, aile ve
egitim kurumlarinda 6grenilenlerle kisiligin sekillendigi siire¢ olarak tanimlanabilir. Gelisimin
ilkelerinde yer alan “gelisim bir biitiindiir” ilkesiyle tiim alanlarmn birbirini etkilemesini ifade
etmektedir (Aydogdu ve Samanc1,2016). Bu sebeple ¢cocuklar bu dénemde 6grendikleri her seyi
birbirine ekleyerek biriktirir.

Ulkelerin yatirimlarindan egitime ayrilan pay ile egitime verdikleri 6nem anlagilabilir. Ornegin
ekonomisi son derece giiglii olan Isve¢'in egitim igin harcadigi miktar, egitime verdigi Snemin
onemli bir gostergesidir. OECD verilerine gore Isve¢’in egitime ayirdig1 pay tiim kademelerde
ortalamanin {izerindedir (OECD, 2014a). Buradan yola ¢ikarak Isve¢’in {ilke kalkinmasi igin
egitimi Onemli bir yatirim olarak gordiigi sOylenebilir. Bu sebeple gelismis toplumlara
bakildiginda kiiresel rekabet ortamlarinda o toplumlarin bagi ¢ekmesinin yine o toplumun
egitimin kalitesi ile liskili oldugu sonucuna ulasilabilir.

Egitim Kkalitesini gelistirebilmek ancak okullarin baslangigtaki kalite seviyesinin bilinmesiyle
anlasilabilir. Milli Egitim Bakanhig giincel verilerine gore, 2005 yilinda 6zel okul 6ncesi egitim
kurum sayis1 4.658 ken, 2020 yilinda bu say1 6.914’e ulagmistir (MEB, 2020). Artan kurum sayisi
bu kurumlarda verilen egitimin kaliteli olup olmadiginin bilinirliginide zorlagtirmaktadir. Egitim
kalitesinin bilinmemesi ise kurumlar aras1 kargilagtirma yapilmasin engellemekte, ayni zamanda
o kurumun miisterisinin yani ebeveynlerin de egitim kalitesi standartlar1 hakkinda
bilinglenmesini zorlastirmaktadir. Glintimiiz kiigiilen pazarlarinda rekabetin ¢ok yogun olmasi
okullar1 digerlerinden farkli stratejiler uygulamaya itmektedir. Her 6zel okul Oncesi egitim
kurumu ayni zamanda bir isletmedir. Isletmeleri diger isletmelerden farklilastiran en 6nemli
etkenlerden biri, o isletmelerin rakiplerden daha yiiksek kalitede hizmet {iretmesi ve sunmasidir
(Ene ve Tatar, 2010). Egitim kurumundaki {iretim sonucu ortaya ¢ikan {iriin ise; egitim hizmeti
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ve yardimc hizmetler seklinde tanimlanabilir (Nicolescu, 2009). Egitim hizmetleri agisindan
kalite oOzellikle hizmetin verildigi ortamin goriiniisiinii, donanimi ve teknolojilerini
kapsamaktadir (Tagkin ve Biiyiik, 2002: 7). Ote yandan egitim pazarlamasinda yapilan
aragtirmalarin bir ¢ogunda bahsedildigi gibi egitim kurumunun iki énemli 6gesi mevcuttur.
Bunlardan birisi 6gretmen digeri ise 6grencidir. Lezotte’ye (1989) gore ise bu boyutlar toplam
dort tanedir. Bunlar 6greten, 6grenen, konu ve ortamdr.

Okul oncesinde kaliteyi artiracak etkenler arasmnda arag¢ gereglerin varhigi, uygun o6gretim
ortamlari, kurum igindeki &gretmen-6grenci orani, Ogretmen, personel, sosyal-kiiltiirel
aktiviteler ve olanaklar bulunur. Ayrica egitim pazarlamasi hizmetlerinin kalitesi kapsaminda
egitim-0gretim ortamlarinin gekiciligi ve ziyaretci kabul edilen alanlarin diizenide yer almaktadir
(Zeybekoglu, 2008: 298). Teknolojik imkanlarla donatilmis, tehlike arz etmeyen, 6grencinin her
tiirlii ihtiyaclarina cevap verebilen siruflar hizmetin kalitesi ve memnuniyet acgisindan yani
hizmetin dagitimi agisindan oldukc¢a 6nemlidir. Buradan yola ¢ikarak okul 6ncesi kurumlarin
kalitesi incelenirken; o kuruma ait 6zellikler, 6§reme ortamlari, egitim programlari, galisan
personeller (6gretmen-ySnetim) ve aile katilimi egitimin degerlendirilme boyutlarryla birlikte ele
alinmaly; belirlenen standartlar dogrultusunda tiim boyutlar ayr1 ayr1 incelenmelidir (MEB, 2006).
Bu boyutlarin analizinden sonra kalite kavramu dl¢tilmelidir.

Calismada egitim hizmeti vermekte olan 6zel okul 6ncesi kurumlarmin hizmet kalitesini
degerlendirilmektir. Calismada, okul 6ncesi kurumlarinin egitim agisindan eksik yonlerini ele
alan bir arastirma planlanmistir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin 6lgiilmesi hedeflenmistir.
Hizmet kalitesi miisterilerin beklenti ve algilarini igeren bir konu olarak analiz edilmistir. Heniiz
soyut diisiinme yetenegi sinirli olan 0-6 yas ¢ocuklarda okul secimi karar1 o cocugun ebeveynleri
veya kendisinden sorumlu yetiskinlere aittir. Bu nedenle egitimde kaliteyi saglayabilmek,
ogrencilerin velilerinin beklentilerini en yiiksek diizeyde karsilamakla miimkiin olabilecektir. Bu
kapsamda calismanin amaci 6zel okul oncesi egitim kurumlarinda egitim alan 0-6 yas
araligindaki 6grenci velilerinin ¢ocuklarinin aldiklar1 egitimden beklentileri ve bu beklentilerin
ne derece karsilandig1 bununla beraber algiladiklar: hizmet kalitesini 6lgmektir.

HIiZMET KALITESI

Tarihin her déneminde karsimiza ¢ikan kalite kavrami hakkinda pek ¢ok tarmim yapilmistir.
Juran’a gore (Takan, 2001: 15), “amaca uygunluk’ olan kaliteyi Crosby (Gencel, 2001); “iiriiniin
gerekliliklere uygunluk derecesidir.” seklinde tanimlamistir. Deming ise kaliteyi “tiiketicinin
isletmenin {irettigi {irtin ya da hizmet hakkindaki yargis1” olarak tanimlamistir (Deming, 1998:
137). Geg¢miste yapilan tanimlara ek olarak pek ¢ok kurulus ve uzmanda kalite hakkinda yeni
tanimlamalar yapmislardir. Amerikan Kalite Dernegi kaliteyi, bir hizmet ya da malin bir ihtiyac
karsilayabilme yeteneklerinin tiimiidiir (Amerikan Kalite Dernegi-ASQ, 2004:1) seklinde
tanimlarken; Avrupa Kalite Organizasyonu, miisterinin istek ve ihtiyaglarina uygunluk derecesi
seklinde agiklamistir (Avrupa Kalite Organizasyonu-EOQ, 2004:2). Japon Kalite Standartlar:
Komitesine gore ise kalite hizmet ya da {iriiniin tesliminden sonra miisteriye verdigi en az
zarardir (Japan and Industrial Standards, 2017). Tiirk Standartlar1 Enstitiisii ise kalite i¢in "Bir
iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan
ozelliklerin toplamidir” seklinde tanim yapmustir (Celenk, 2013:9).

Kalite kavrammin ortaya ¢ikisinin eski tarihlere dayanmasindan 6tiirii isletmeler uzunca yillar
mal tiretimde kalite odakli ¢calismalar yapmuslardir. 18. Yiizyilin sonlarinda ise Adam Smith basta
olmak iizere Alfred Marshall gibi arastirmacilar iiriin kalitesinin yaninda hizmet kalitesi tanimi1
icin de calismalar yapmislardir (Cowell, 1984: 21). Gronroos (1984) hizmet Kkalitesini,
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"miisterilerin aldi1g1 hizmete yonelik algilarmin, beklentileriyle karsilastirildiktan sonra yaptiklar
degerlendirme siirecinin ¢iktis1” seklinde tanumlamistir. Bu tanumda goriildiigii gibi miisteriler
aldiklar1 hizmettin en iyisini almay1 ve tatmin olmayn isterler. Uriin kalitesinin tanimi rahathikla
yapilirken hizmet kalitesinin taniminin bu kadar zor olmasinin sebebi kisiden kisiye gore degisen
faktorlerdir (Karahan, 2000: 178).

Isletmelerin hizmet kalitesini nesnel ve somut sekilde yorumlayabilmesi ve kaliteli bir hizmet
sunabilmeleri igin kriterlere ihtiyaglar1 vardir. Hizmet kalitesinin kriterlerinin iyilestirilmesi,
isletmenin sundugu hizmetin genel kalitesini de artiracaktir. Hizmet kalitesi kriterlerinin somut
ve soyut pek c¢ok unsur igerdigi ve arastirmacilar tarafindan da farkli yorumlandig:
goriilmektedir.

Zeithaml, Berry ve Parasuraman’a (1985) gore hizmet kalitesinin boyutlar1 yetkinlik, nezaket,
iletisim, dfirtistlitk, miisteriyi anlamak, heveslilik, ulasilabilirlik, giivenlik, somut goriinenler,
tutarliliktir. Arastirmacilar daha sonra yaptiklar: ¢alismalar ile bazi kriterler arasinda kuvvetli
korelasyon oldugunu gormiislerdir. Bu boyutlar1 bese indirmislerdir. Nezaket, diiriistliik,
yetkinlik ve giivence arasinda pozitif korelasyon tespit edilmistir. Miisteriyi anlamak,
ulagsilabilirlik, iletisim arasinda ise yine kuvvetli bir pozitif korelasyon bulunmus ve bu ii¢ baslik
empati boyutu altinda toplanmistir. Bu metodolojiye ise Servqual adi verilmistir. Buna gore
hizmet kalitesinin bes boyutu asagidaki gibi siralanabilir (Zeithaml vd., 1988: 23-24).

Somut unsurlar: Ekipmanlar, techizatlar, tesisler ve personelin gortiniisiidiir.

Giivenilirlik: Hizmet saglanirken gosterilen tutarlilik, sozlerin tutulmasi, giivenilir olmasi,
hizmetin zamaninda en iyi sekilde saglanmasidur.

Giivence: Isletmenin miisteriye giiven vermesi, personelin kibarligs, bilgisidir.
Heveslilik: Hizmet saglanirken personelin buna istekli olmasi ve 6zenli davranmasidir.

Empati: Miisteriye bireysel olarak ilgi gosterilmesi, hizmetin 6zenli sekilde sunulmasidir.

Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Servqual Yontemi

Hizmet kalitesinin tanimim yapmak soyut 6zellikler tasidigindan dolay:r oldukga zordur. Her
miigterinin hizmetten talebi ve istegi farklidir. Bunun yani sira aldig1 hizmetten de kalite algis
ve beklentisi de farklidir. Ornegin; satis aninda sorumlu personelin davranisi ve tutumu bir
miigteri tarafindan olumlu algilanirken diger tarafindan ayni sekilde algilanmayabilir. Bu
degiskenlikten dolay1 hizmetin standardize edilmesi mallara gore ¢ok daha zordur (Acuner, 2003:
47-48). Iginde insann oldugu sosyal bir siireg olan hizmetin kalitesini 6lgmekte bu anlamda zor
olmaktadir. Bu sebeple arastirmacilar kalitenin tamimlanmasi icin pek ¢ok model
gelistirmislerdir. Bunlardan Lehtinen ve Lehtinen (1982)'de “Hizmet Kalitesi”, Sasser; Olsen ve
Wyckoff (1978)de “Hizmet Operasyonlarinin YoOnetimi”, Gronroos (1982)'de “Hizmet
Sektoriinde Stratejik Yonetim ve Pazarlama” isimli aragtirmalariyla hizmet kalitesini ayrintili
sekilde ¢alismislardir (Parasuraman vd., 1985: 42).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry uzun yillar hizmet kalitesi {izerinde aragtirmalar yapmus, bu
arastirmalar1 genis bir cerceveye yaymis ve uygun faktorleri bularak her isletmenin
uygulayabilecegi en genel modele ulasmaya ¢alismislardir. 1983-1990 yillar1 arasinda yapilan bu
calismalar literatiiriin en kapsamli ¢alismasi olup ABD’de gelistirilmis ve diinya capinda
kullanilan bir model haline gelmistir.

Servqual modeli ¢ok kapsamli bir modeldir. Bu modelde kalitenin dl¢iilmesi igin kullanilan genel
terim ise “algilanan hizmet’ kalitesidir. Bu model miisterinin hizmet almadan 6nceki beklentisi
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ile hizmeti deneyimledikten sonraki diistincelerinin kiyaslamasinin bir sonucudur. Bu sebeple
isletmenin yegane amaci verilen hizmetin miisteri beklentisiyle esdeger yada miisteri
beklentisinden yiiksek olmasidir. Bunun tersi bir durum soz konusu oldugunda yani hizmet
miigteri beklentisinin altinda oldugunda herhangi bir kaliteden s6z edilemez. Bu sebeple
aritmetik ortalamanin 0 ve (0’a yakin olmas: hizmetin kaliteli oldugunu gosterir (Aydin, 2008: 53).

Hizmet
Kalitesi
(A-B)

Fiziksel Giivenilir Heveslilik

Ozellikler lik (A-B)
(A-B) (A-B)
*A: Musterilerin Algisi **B: Musterilerin Hizmetten Beklentisi

Sekil 1. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Martinez ve Martinez (2010).

Servqual modelinde bes boyuta (gtivenilirlik, fiziksel 6zellikler, giivenlik, heveslilik, empati)
bagli olarak olusturulan 22 $nerme bulunmaktadir. Onermelerin dagilimlari fiziksel 6zelliklerde
4 dnerme, giivenilirlik de 5 6nerme, giivenlikte 4 6nerme, Heveslilik de 4 6nerme, empatide ise 5
onerme seklindedir (Yilmaz, 2007: 60).

Servqual skoru (algilanan hizmet kalitesi) su yontemle hesaplanmaktadir; (Cigek ve Dogan, 2009:
204; Devebakan, 2006: 138; Filiz, 2009: 54).

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

YONTEM
Arastirmanin Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veri toplama araci olarak nicel aragtirma yontemlerinden biri olan anket yontemi
kullanilmistir. Anket formu literatiir taranarak hazirlanmistir. Arastirma i¢in Ankara ili
Yenimabhalle, Golbasi, Pursaklar ilgesinde egitim veren 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarinda, 0-
6 yas araliginda bakim hizmeti alan ve 6grenim goren c¢ocuklarin velileri ile ¢alisma grubu
olusturulmus, ¢alisma grubu olusturulurken kolayda 6rneklem yontemi kullanilmaistir.

Anket uygulanirken 100 kisilik pilot uygulama gerceklestirilmis ve gilivenilirligi test edilmisgtir.
Buna gore giivenilirligin belirlenebilmesi i¢in Cronbach’s Alpha katsayisina bakilmistir. 100
kisilik pilot uygulamanin sonuglari incelendiginde Cronbach’s Alpha katsayis1 Beklenti igin ,758
ve alg1 igin ,817 seklinde sonug vermistir. Bilimsel arastirmalarda kullanilan dlgegin gegerli
olabilmesi i¢in Alfa degeri hesaplandiginda en az 0,70 olmas istenir (Altunisik vd., 2005: 115-
116). Buradan hareketle pilot uygulamada beklenti ve alg1 degiskenlerine ait Alfa degerlerinin
0,70’den yiiksek oldugu tespit edilmis ve anket formunun i¢ tutarliliga sahip oldugu ve arastirma
icin kullanilabilir oldugu sonucuna ulasilmistir. Anket formlarinin uygulanmasi i¢in 8 ayr1 6zel
okul 6ncesi egitim kurumu ile goriisiilmiis ve anket yiiz yiize olacak sekilde 25.01.2019-25.03.2019
tarihleri arasinda toplamda 400 veliye uygulanmisgtir.

Aragtirmanin smirhiliklarmi, zaman, maliyet, goriisiilen okul sayisinin az olmasi ve arastirmaya
katilmak istemeyen veliler olusturmaktadir. Ayrica bazi 6zel okul oncesi egitim kurumu
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idarecilerinden anketi uygulamak i¢in izin alinamamasi da arastirmanin sinirlanmasina etki eden
bagka bir nedendir.

Arastirma Sorularinin Olusturulmasi

Aragtirma icin uygulanan anket formu Tatar ve Ene’nin (2010) ‘Egitim Kurumlarinda Hizmet
Kalitesinin Olgiimii ve Bir Ozel {lkogretim Okulunda Uygulama’ adli calismasinda kullarilan
Olcekten yararlanilmstir. Olcek toplamda ti¢ boliimden olusmaktadir. [k boliimde Parasuraman
ve arkadaglarinin gelistirdigi bes boyutlu standart Servqual modelinin egitime uyarlanmig
sekliyle dort boyut altinda velilerin beklenti ve algilarini belirlemeye yonelik 21’ser 6nerme yer
almaktadir. Velilerden 6nce her hangi bir okul 6ncesi egitim kurumundan beklentileri i¢in, sonra
da cocuklarinin egitim almakta olduklar1 okul 6ncesi egitim kurumu igin 1’den 5e kadar (1=
kesinlikle katilmiyorum, 5= tamamen katiliyorum) énermelere katilm derecelerini belirtmeleri
istenmistir. Bu yontemde performansin degerlendirilebilmesi icin miigterilere basit sorular
sorularak performansla ilgili bilgilere ulasiimaktadir (Baggs ve Kleiner, 1996: 38). Tkinci béliimde
ise velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri, son boliimde ise velilerin
demografik dzelliklerini 6grenmeye yonelik sorular yer almigtir.

BULGULAR
Frekans Analizi

Ankete katilan velilerin demografik 6zelliklerini tespit etmek amaciyla cinsiyet, medeni durum,
egitim, yas, gelir seviyesi ve ¢cocuga yakinlik derecesine dair frekans tablolar1 olusturulmustur.

Tablo 1. Demografik Bilgilere Ait Frekans Tablosu

Medeni Durum n % Yas n %

Bekar 50 12,5 29 ve agagis1 68 17

Evli 350 87,5 30-39 yas 196 49

Toplam 400 100 40-49 yas 92 23

Yakinlik 50 ve st 44 11,1
Derecesi

Anne 205 51,2 Toplam 400 100
Baba 108 27 Egitim Durumu

Bilyiikanne 19 438 Tlkokul 10 2,5
Biiyiikbaba 24 6 Ortaokul 27 6,8
Kan Bag1 Olan 25 6,3 Lise

Tanidik

Kan bag1 Olmayan 19 4,8 Universite 121 30,3
Tanidik

Toplam 400 100 Lisansiistii-Doktora 210 52,5
Gelir Toplam 400 100
1.500 b ve alt1 13 3,3 Cinsiyet

1.501 - 2.500 b 45 11,3 Kadin 250 62,5
2.501 -3.500 b 100 25 Erkek 150 37,5
3.501 -4.500 b 123 30,8 Toplam 400 100
4.501 - 5.500 b 57 14,2

5.501 - 6.500 b 36 9

6.501 b ve lizeri 26 6,5

Toplam 400 100
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Arastirmaya katilan velilerden 250’si kadin 150’si erkektir ve bu grubun ¢ogunlugunu anne,
babalar olusturmaktadir. Kan bagi olmayan tanidik (bakici vb.) orneklemde az sayidadir.
Velilerin ¢ogunlugu evli ve 30-39 yas araligindadir. 50 yas ve {istii grup 6rneklemde sayica en
azdir. Gelir durumuna bakildiginda velilerin gelirleri en ¢ok 2501-3500t ve 3501-4500% arasinda
dagilim gosterirken 65000 ve iistii gelir 6rneklem grubunda az sayidadir. Arastirmaya katilan
velilerin ¢ogunlugu tiniversite mezunuyken ilkokul mezunu veliler 6rneklemde oldukga azdir.
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Sekil 2. Velilerin Ozel Okul Oncesi Egitim Kurumunu Tercih Etme Nedenleri

Arastirmaya katilan velilere 6zel okul dncesi kurumunu tercih etme nedenleri sorulmustur. En
onemli tercih nedeni olarak egitim kadrosu ve egitimin kalitesi belirtilmisgtir.

Servqual Puan Hesaplamalar

Servqual’a ait tablolarin ilkinde velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarmdan almis olduklar:
egitim hizmetine yonelik algilamalarina dair ortalama puanlar incelenmistir. Tabloya gore en
yiiksek ortalama puan ‘Ideal sartlara sahip olan 6zel okul 6ncesi egitim kurumlari dgrencilerin
giivenligine dnem vermelidir.” (4,41) ile ‘Ideal sartlara sahip olan 6zel okul 6ncesi egitim
kurumlar1 temiz, tertipli ve diizenli olmalidir.” (4,32) ve ‘Ideal sartlara sahip olan okul 6ncesi
egitim kurumlarinda 6gretmenler 6grencilere sevgi ile yaklasmalidir.” (4,32) olmustur. En diisiik
ortalama puan ise ‘Ideal sartlara sahip olan zel okul dncesi egitim kurumlart modern bir dis
goriinlise sahip olmalidir.” (4,11) ve ‘Ideal sartlara sahip olan 06zel okul Oncesi egitim
kurumlarinda kiitiiphane, 6grenci merkezleri yeterli diizeyde ve ihtiyaci karsilar nitelikte
olmalidir.” (4,12) olmustur. Servqual’a ait tablolarin ikincisinde velilerin okul 6ncesi egitim
kurumlarindan almig olduklar1 egitim hizmetine yonelik beklentilerine dair ortalama puanlar
incelenmistir. Tabloya gore en yiiksek ortalama puan ‘Ideal sartlara sahip olan 6zel okul éncesi
egitim kurumlarinda smiflarin 1s1s1 yaz/kis uygun sekilde saglanmalidir.” (4,79) ile ‘Ideal sartlara
sahip olan 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarinda verilen yemek hizmeti kaliteli ve giivenilir
olmalidir.” (4,76) olmustur. En diisiik ortalama puan ise ‘Ideal sartlara sahip olan &zel okul 6ncesi
egitim kurumlari modern bir dis goriiniige sahip olmalidir.’ (4,49) ve “Ideal sartlara sahip olan
6zel okul Oncesi egitim kurumlari bilgisayar teknolojilerinden faydalanmalidir.” (4,50) olmustur.
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Tablo 2. SERVQUAL Puan Hesaplamalar:

Deger Algilama Beklenti Puan
1 4,11 4,49 -0,38 Somut Ozellikler
2 4,32 4,65 -0,33
3 4,27 4,79 -0,52
4 4,12 4,50 -0,38
5 4,14 4,60 -0,46
6 4,19 4,62 0,43
7 4,28 4,76 0,48 -0,426
8 4,19 4,60 0,41 Heveslilik
9 4,23 4,62 -0,39
10 4,15 4,65 -0,50
11 4,15 4,62 0,47 -0,443
12 4,27 4,69 -0,42 Tletisim, Empati
13 4,23 4,68 0,45
14 4,22 4,67 0,45
15 4,13 4,55 0,42
16 4,32 4,67 -0,35 -0,343
17 4,23 4,61 0,38 Yeterlilik
18 4,18 4,63 0,45
19 4,41 4,72 -0,31
20 4,26 4,65 -0,39
21 4,12 4,57 0,45 -0,397

Algilamalar ve beklentiler arasindaki puanlar hesaplandiginda Tablo 2.deki sonuglara
ulasilmigtir. Servqual skorlar1 hesaplandiginda tiim boyutlarda negatif sonuglar elde edilmis ve
velilerin beklentilerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Bunlar sirayla iletisim, empati (-
0,343), yeterlilik (-0,397), somut 6zellikler (-0,426) ve hevesliliktir (-0,443). Bu sonuglara gore
velilerin 6zel okul 6ncesi kurumlarindan beklentilerini karsilamaya yonelik en yakin boyut
‘iletisim ve empati’ boyutudur. Bu boyutu sirayla yeterlilik ve somut 6zellikler takip etmektedir.
‘Ideal olan 6zel okul dncesi egitim kurumlari dgrencilerin giivenligine dnem vermesi’(-0,31),
‘Ideal olan 6zel okul dncesi egitim kurumlarinin temiz, tertipli ve diizenli olmasi’ (-0,33) ve ‘Ideal
olan 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarinda 6gretmenlerin 6grencilere sevgi ile yaklasmasi” (-0,35)
bosluk degerleri en diisiik olan maddelerdir. Bu puanlarin velilerin beklentilerine oldukga
yaklagildigimi gostermektedir. Ideal olan &zel okul éncesi egitim kurumlarinda smiflarin 1sisi
yaz/kis uygun sekilde saglanmasi (-0,52) ve ideal 6zel okul 6ncesi egitim kurumu dgrencilerin
kisilik gelisimine katkida bulunmasi (-0,50) bosluk degerleri en yiiksek olan maddelerdir velilerin
beklentilerinden uzak ve velileri tatmin etmemektedir.

Hipotez Analizleri

H;: Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunun egitim hizmetlerinden beklentileri ile 6zel okul

oncesi egitim kurumunun sagladig1 egitim hizmetlerine yonelik algilamalar1 arasinda anlamli bir
farklilik vardir.
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Velilerin okul 6ncesi kurumunun egitim hizmetlerinden beklentileri ile okul 6ncesi kurumunun
sagladig egitim hizmetlerini algilamalar arasindaki fark bagimli (eslestirilmis) 6rneklem t-testi
(Paired Sample T-test) ile analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3. de goriildiigii gibidir.

Tablo 3. Beklenti ve Algiya Dair Bagimh (Eslestirilmis) Orneklem T-Testi Istatistik Tablosu

Ortalama | Kisi Sayist Standart Sapma t P
Beklenti ortalama 4,6342 400 ,37643 15,721 ,000
Alg1 ortalama 4,2149 400 ,58101

Aragtirmaya katilan velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina yonelik algi ve beklenti
farklarmin olup olmadigma bakilmig olup, 0,05 dnem diizeyinde anlamh bir farklilasma tespit
edilmistir. Tablodan da anlasilacag) iizere velilerin 6zel egitim kurumlarina yonelik beklentileri
(ort.4,6342) iken, alg1 ortalamalarinin (ort.4.2140) olarak tespit edilmistir. Diger bir ifade ile
velilerin 6zel egitim kurumlarma yonelik algilarmin beklentilerden daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gore H: hipotezi yeterli kanitla desteklenmektedir.

H:: Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarmna yonelik beklentileriyle velilerin cinsiyetleri
arasinda anlamh farklilik vardir.

Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina yonelik beklentileri ile cinsiyetleri arasinda anlaml
bir farklilik olup olmadigi 400 kisilik orneklem grubundan elde edilen veriler {izerinden
arastirilmistir. Bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglar: Tablo 4. ‘de gosterilmektedir.

Tablo 4. Beklenti ve Cinsiyete Dair Bagimsiz Orneklem T-Testi Istatistik Tablosu

Cinsiyet Kisi Sayis1 | Ortalama Std. Sapma t P
Beklenti Kadin 250 4,6550 ,40609 1434 | ,152
Ortalama Erkek 150 4,5994 31923

Aragtirmaya katilan velilerin cinsiyet degiskeni agisindan beklenti ortalamlaarinda bir
farklilasma olup olmadigina Tablo 4.” de bakilmistir. Buna gore cinsiyet degiskeni agisindan 0,05
onem diizeyinde anlamli bir farklilasma tespit edilememistir. Diger bir ifade ile H: hipotezi
yeterli kanitla desteklenememistir.

H;: Velilerin 6zel okul oncesi egitim kurumlarma yonelik beklentileriyle velilerin egitim
durumlari arasinda anlaml farklilik vardir.

Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina yonelik beklentileriyle egitim durumlarmin
arasinda anlaml farklilik olup olmadigr 400 kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir.
Ornekleme iliskin tek faktorlii varyans analizi sonuglarinin karsilastirilmas: Tablo 5.’de
gosterilmistir.

Tek faktorlii varyans analizi sonuglarina gore velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina
yonelik beklentileriyle egitim durumlarinin arasinda anlamli farklilik bulunmamustir. Bir baska
deyisle velilerin 6zel okul 6ncesi kurumlarmndan beklentileri egitim durumlarma gore farklihik
gostermemektedir. Bu sonuglara gore Hs hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.
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Tablo 5. Beklenti ve Egitim Durumuna Dair Tek Faktorlii Varyans Analizi Tablosu

Egitim Durumu N Mean S.S. F P
[lkokul 10 4,7381 ,34136 ,942 ,453
Ortaokul 27 4,7055 ,23993

Lise 121 4,5848 41116

Universite 210 4,6519 ,38465

Yiiksek lisans 28 4,6259 ,25585

Doktora 4 4,5119 ,33979

Toplam 400 4,6342 ,37643

Hu: Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina yonelik beklentileriyle velilerin gelir seviyeleri
arasinda anlamh farklilik vardar.

Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina yonelik beklentileriyle gelir seviyelerinin arasinda
anlaml farklilik olup olmadig1 400 kisiden elde edilen veri {izerinden arastirilmistir. Ornekleme
iliskin tek faktorlii varyans analizi sonuglarinin karsilastirilmasi Tablo 6."da gosterilmistir.

Tablo 6. Beklenti ve Gelir Seviyesine Dair Tek Faktorlii Varyans Analizi Tablosu

Gelir Dagilimi N Mean s.s. F P
1500 alt1 13 4,7509 ,22008 1,216 ,297
1501-2500 45 4,7323 ,19483

2501-3500 100 4,6443 ,54017

3501-4500 123 4,6318 ,26359

4501-5500 57 4,5915 ,38633

5501-6500 36 4,5516 ,37640

6500 ve tistii 26 4,5861 ,32093

Toplam 400 4,6342 ,37643

Tek faktorlii varyans analizi sonuglarina gore velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina
yonelik beklentileriyle gelir seviyeleri arasinda anlamli farklilik bulunmamastir. Bir baska deyisle
velilerin 6zel okul oOncesi kurumlarindan beklentileri gelir durumlarina gore farklihik
gostermemektedir. Bu sonuglara gore Hs hipotezi yeterli kanit ile desteklenmemistir.

Hs: Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarma yonelik beklentileriyle velilerin ocuga yakinlik
derecesi arasinda anlamli farklilik vardar.

Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarma yonelik beklentileriyle velilerin yakmlk derecesi
arasinda anlaml farklilik olup olmadigr 400 kisiden elde edilen veri tizerinden arastirilmustir.
Ornekleme iliskin tek faktorlii varyans analizi sonuglarinin karsilastirilmasi Tablo 7.’de
gosterilmistir.
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Tablo 7. Beklenti ve Yakinlik Derecesine Dair Tek Faktorlii Varyans Analizi Tablosu

'Yakinlik Derecesi N Mean S.S. F p
Anne 205 4,6571 ,42423 ,557 , 733
Baba 108 4,6155 ,28098

Biiyiikanne 19 4,6692 ,24818

Biiyiikbaba 24 4,6250 ,26245

Kan Bag1 Olan Tanidik 25 45676 ,52703

Kan Bag1 Olmayan Tanidik 19 45564 ,29993

Total 400 4,6342 ,37643

Tek faktorlii varyans analizi sonuglarina gore velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarina
yonelik beklentileriyle yakinlik dereceleri arasinda anlamli farklilik bulunmamistir. Bir baska
deyisle velilerin 6zel okul 6ncesi kurumlarindan beklentileri yakinlik derecesine gore farklilik
gostermemektedir. Bu sonuglara gore Hs hipotezi yeterli kanit ile desteklenmemistir.

He: Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri ile ¢gocuga yakinlik derecesi
arasinda anlaml bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 8. Velilerin Ozel Okul Oncesi Egitim Kurumunu Tercih Etme Nedenleri ile Yakinlik Derecesi
Arasindaki Ki-Kare Testi Sonuglari

E 5 @ & = 3
= = - 20 B= = - 9 o
g S |5 |E |28 |€c T |2 | 8.3 |2 |®7)|=
>80 v = = o e = 3] 1 Q 3]
o 5] @) g v = g = g =]
° 3 £ g = 28| = = £ = g = @ 3 g
& 9 — = — Z o) a2 S i o = g . = =1 <
& = - = 4 g M = g | O Q =
M = - 8 (@] B0 D = =t
A iv) i 4 - = 5 5] =%
G >~ 4 g = g et 25 Bb| o g
Ev | g 8 o v | B | EZ| £ g | 93| x| 3 8| x| &
2 g = =Y 5| g g =) g 2| E E T | ®
>b0 —_— i [ua] [ I = © [9] o)
&) < E - = go | 2 A s @ 2l &
>~ = P : o]
0 Q b
v [N 31 22 22 13 | 14 | 11 8 33 24 12 9 3 1 | 2 205
& % | 151 | 107 | 107 | 63 | 68 | 54 | 39 161 | 11,7 | 59 44 15 | o5 | 10| 100
FRE 21 7 15 6 4 8 2 14 16 7 5 1 2 | o 108
2 | % | 194 65 | 139 | 56 | 37 | 74 | 19 13 | 148 | 65 46 09 |19 0 100
< 4N 5 0 0 0 1 1 0 5 3 1 1 2 0| o 19
8 % | 263 0 0 0 53 | 53 0 263 | 158 | 53 53 | 105 | 0 | 0 100
o N 3 1 3 1 1 3 1 5 2 1 0 0] o 24
o & % | 125 42 | 125 | 42 |42 [ 125 ] 42 208 | 83 | 42 | 125 0 0| o 100
g 8 N 8 2 1 3 2 0 0 5 1 2 0 1] o0 25
¥ @ 9 | 320 8 40 12 8 0 0 20 40 | 80 0 0 40| o 100
. LN 8 0 1 4 1 0 0 1 2 2 0 0 0| o 19
S | % | 41 0,0 53 | 211 [ 53 ] o 0 53 | 105 | 105 0 0 0] o 100
<IN 76 32 42 27 | 27 | 23 11 63 48 25 18 6 4 | 2 400
S % | 190 80 | 105 | 68 | 68 | 58 | 28 158 | 120 | 63 45 15 | 1,0 [ 05| 100

Ki-kare: 69,622 p: ,325

Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri ile ¢ocuga yakinlik derecesi
arasinda bir iliski olup olmadigin belirlemek amaciyla uygulanan ki-kare sonuglar: Tablo 8./de
yer almaktadir. Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri ile ¢ocuga
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yakinlik derecesi arasinda anlaml bir iliski yoktur [X265= 69,622; p>0.05]. Hiicrelerdeki beklenen
deger %25’den fazla ¢ikmasi nedeniyle ki-kare analizi anlamsiz ¢ikmuistir.

Hy: Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri ile yaglar1 arasinda anlaml
bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 9. Okulun Tercih Edilme Nedenleri ve Yas Arasindaki Ki-Kare Testi Sonuglar1

z g |23 @ g 5 5 g
173) — - —_ 4 I = QO $ T 5 @ =
<] = o = = %) 2 o k) O I g

Ty S 5B &g B & |5k 5 |2®| 52| E|EE E| g
CE| 22| EE|2E| 2| Q|58 2 | 25| 55|58 C |55 & | %
Sl EE =L 5 = P % g H g b | 28| S s 2 Bl @ o
Ev| 2 kS Ele) S | § o . OB | OB | xw 5 | § 8| S
he <Ml XE| ¢ g =285 2 |OCOG| 22| 2| s el = =

HY > (@] = M g b0 " 560 c E =] = )%D

5] = 0 H M 53} = m 5
;@“ N| 14 4 4 7 6 5 8 8 8 1 0 0 68
Q| %| 206 5,9 5,9 10,3 8,8 4,4 7,4 11,8 11,8 11,8 15 0 100
% N 39 18 22 9 9 13 4 24 27 12 11 4 2 196
@ S1%| 199 9,2 11,2 4,6 4,6 6,6 2,0 12,2 13,8 6,1 5,6 2,0 1,0 1,0 100
s 2 |N 15 9 12 10 5 4 0 21 8 4 2 0 2 0 92
1%| 163 9,8 13,0 10,9 5,4 4,3 0 22,8 8,7 4,3 2,2 0 2,2 0 100
o |IN 8 1 4 1 3 3 2 10 5 1 4 2 0 0 44
o % | 15,2 0 9,1 3,0 9,1 6,1 2,0 27,3 12,1 3,0 9,1 6,1 0 0 100
.a e N 76 32 42 27 23 23 11 63 48 25 18 6 4 2 400
ﬁ % | 19,0 8,0 10,5 6,8 5,8 5,8 2,8 15,8 12,0 6,3 4,5 15 1,0 0,5 100

Ki kare: 78,537 p:,121

Tablo 10. Okulun Tercih Edilme Nedenleri ve Gelir Durumu Arasindaki Ki-Kare Testi

2 @ 27 7 = = 7 =

@ — - — Y < = Q 3] : @ <

S A | B = 5 2 - | O < | g . =
S7 |2 g TE|&Zg| % ElcE = |92 52| 5| £E|5Y g
SE|Z2E|EE| Q8| 2 ©C |8 ¥ | 85| LEE| 2|0 |%3 & 2
Sl E®mlEE|BEE] = ~4 e e | BE|Ss|S®| 2| gE < g
EY| g 2E|CO v = ga 8§ |5 |Q8|2a| 3| 58 X 2

= 0= > c = < = Q =4 =t =] T

35 e K @ g Bh @| 38D g g 5 | .= oD

5] = O H H 53} = @ 58
s |N 5 1 0 0 0 0 3 1 1 1 1 0 0 13
= % | 38,5 7,7 0 0 0 23,1 7,7 7,7 7,7 7,7 0 0 100
S' N 13 1 2 3 6 3 1 9 2 5 0 0 0 0 45
D 4(%| 289 2,2 4,4 6,7 13,3 6,7 2,2 20 4,4 11,1 0 0 0 100
5' N 17 8 9 5 6 5 4 18 14 5 3 3 3 0 100
Q& {%| 17,0 8,0 9,0 5,0 6,0 5,0 4,0 18,0 14,0 5,0 3,0 3,0 3,0 0 100

5 5' N 20 11 15 12 6 5 3 16 17 10 6 1 1 0 123

<]

O| &1%| 163 8,9 12,2 9,8 4,9 4,1 2,4 13,0 13,8 8,1 4,9 0,8 0,8 0 100
51' N 8 4 8 3 2 6 3 7 11 1 2 1 0 1 57
S{%| 140 7,0 14,0 5,3 3,5 10,5 5,3 12,3 19,3 1,8 3,5 1,8 0 1,8 100
S' N 9 3 5 1 2 2 0 7 3 1 2 0 0 1 36
B1%]| 250 8,3 13,9 2,8 5,6 5,6 0 19,4 8,3 2,8 5,6 0 0 2,8 100
S |N 4 5 2 3 1 2 0 3 0 2 4 0 0 0 26
3 % | 15,4 19,2 7,7 11,5 3,8 7,7 0 11,5 0 7,7 15,4 0 0 0 100

-a £ N 76 32 42 27 23 23 11 63 48 25 18 6 4 2 400

ﬁ % | 19,0 8,0 10,5 6,8 5,8 5,8 2,8 15,8 12,0 6,3 4,5 15 1,0 0,5 100

Ki-kare: 83,802 p:,306

Tablo 9.da anlamlilik (Assymp.sig.) degeri istatistiksel anlamlilik hesaplamalarinda esik deger
olarak kabul edilen 0.05'den biiytiktiir. Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme
nedenleri ile yaslari arasinda anlamli bir fark yoktur [X2(39)= 50,897; p>0.05]. Hiicrelerdeki
beklenen deger %25 den fazla ¢itkmasi nedeniyle ki-kare analizi anlamsiz ¢ikmustir.

23



Sosyal, Beseri ve Idari Bilimler Dergisi, 5(1): 11-27.

Hs: Velilerin 6zel okul oncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri ile egitim durumlarn
arasinda anlaml bir fark bulunmamaktadir

Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri ile gelir durumlar arasinda bir
fark olup olmadigini belirlemek amaciyla uygulanan ki-kare sonuglari Tablo 10.da yer
almaktadir. Tablo 10."da anlamlilik (Assymp.sig.) degeri istatistiksel anlamlilik hesaplamalarinda
esik deger olarak kabul edilen 0.05’den biiyiiktiir.

Velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumunu tercih etme nedenleri ile gelir durumlar arasinda
anlaml bir fark yoktur [X2(39)= 83,802; p>0.05]. Hiicrelerdeki beklenen deger %25 den fazla
¢ikmasi nedeniyle ki-kare analizi anlamsiz ¢ikmustir.

SONUC ve ONERILER

Gelismis ve gelismekte olan tilkelerin ekonomilerinde hizmet sektorii 6nemli bir yer tutmaktadir.
Hizmet sektOriiniin 6nem kazanmasi ise bu alanda var olan isletmelerin sayisim artirmakta ve
isletmeleri rekabet ortamina itmektedir. Bu durum iginde verilen hizmetin kaliteli olmasini
zorunlu hale getirmektedir.

Hizmette yiiksek kalite beklentisinin oldugu sektdrlerden biriside egitim sektdriidiir. Ozellikle
ozel egitim kurumlarin tercih eden veliler beklentilerini karsilayacak diizeyde hizmet almak
istemektedirler. Bu ¢alismada literatiir taranarak 6zel okul 6ncesin kurumlarinda verilen egitim
kalitesinin oOl¢iilmesi amaglanmaktadir. Buradan yola ¢ikilarak arastirmada Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual kalite 6l¢iim modeli kullanilmustir.

Calismada ebeveynlere 21 maddelik egitime uyarlanmig Servqual 6lgegi uygulanmigtir. Beklenti
ve algilar Servqual modeline ait hesaplama yontemiyle karsilastirilarak sonucu ortaya ¢ikmustir.

Kalite Servqual’in egitim hizmeti sektoriine uyarlanmis halinde bulunan somut o6zellikler,
heveslilik, yeterlilik ve iletisim-empati olarak dort boyutuyla ele almmustir. Velilerden toplanan
veriler bu boyutlar altinda alg: ve beklenti puanlar1 seklinde ayri ayr1 hesaplanmis ve son
asamada karsilastinlmistir. Karsilastirma sonucunda Servqual skorlar1 igin velilerin
beklentilerinin algiladiklar: hizmetten yiiksek oldugu sonucuna ulagilmis ve tiim boyutlarda
negatif sonuglar elde edilmistir. Negatif ¢ikan sonuglara gore dort boyut i¢inde velilerin aldiklar:
hizmetten memnun olmadiklar sdylenebilir. S6z konusu 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarinda
hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, isteklilik, giiven ve empati boyutlarinda
yapilacak olumlu diizenlemeler; verilen egitim hizmetinin daha yiiksek diizeyde algilanmasin
saglayarak veli beklentilerinin karsilanmasma da olanak taniyacaktir. Yine sonuglara gore
velilerin 6zel okul 6ncesi kurumlarindan beklentilerini karsilamaya y6nelik en yakin boyut sifira
yakin olmast sebebiyle ‘Iletisim ve Empati’ boyutudur. Buradan yola ¢ikarak egitim kurumlarimin
velilerle kurduklari iletisime énem verdikleri sdylenebilir.

Bir diger sonuca gore velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarindan beklentilerini karsilamaya
yonelik en uzak boyut ‘Heveslilik’ boyutudur. Buradan yola cikarak 6zel okul oncesi egitim
kurumlarinin kiiltiirel faaliyetlere agirlik vererek ogrencilerin farkli kiiltiirlerle tanismasini
saglamali, bedensel aktivitelere agirlik vermelidir. Yine spor alanlarinin gézden gegirilerek aktif
hale getirilmeli, cocuklarin oynayabilecekleri yesil alanlarin ¢ogaltilmali, fiziksel koordinasyon
ve beceri gerektiren aktivitelerin etkinlik planlarina dahil edilmelidir. Kurumlar spor, sanat,
gelisim alanlarini destekleyici etkinlikler diizenlemeli; ¢ocuga ait kisisel yetenekler kesfedilmeli,
bireysel yetenekleri destekleyici 6zel programlar uygulanmalidir. Velilerin ¢ocuklari igin uygun
egitim ortamini tercih etme sebeplerinden bir diger 6nemli husus; spor ve sosyal faaliyetler igin
uygun mekanlarin varligidir. Okul Oncesi Egitim Kurumlari Yénetmeligi, Madde 54’de Okul
dncesi egitim kurumlarida egitimin saglikli ve uygun bir ortamda gerceklestirilebilmesi icin oyun alan
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ile bahgenin bulunmas: ve amacima uygun olarak diizenlenmesi esastir, ifadesi bulunmaktadir. Okul
oncesi egitim kurumlarinin bahgeleri ve dis alanlar1 diizenlenmelerinin egitim olmadig:
zamanlarda yapilmasi esastir. Ayrica bu diizenlemeler gerceklestirilirken; trafik egitim pisti, kum
havuzu, bahge oyun araglar1 ve ¢ocuklarmn fen, doga calismalar: yapabilmeleri igin yeterli toprak
alan bulundurulmasina 6zen gosterilir (MEB Mevzuat Bankasi, 2004). Milli egitim bakanlig: okul
oncesi egitim kurumlari yonetmeligi okul bahgelerinin, ¢ocuk basina 3 m? olacak sekilde
diizenlenmesini 6nermektedir.

Analiz sonuca gore velilerin 6zel okul 6ncesi egitim kurumlarindan beklentilerini karsilamaya
yonelik en uzak ikinci boyut ‘Somut Ozellikler’ boyutudur. Fiziki yap1 egitim ortami, 6gretmen,
ogrenci, fiziksel ortam, donanim, egitim arac-gereg ve materyalleri 6zel diizenlemeler gibi dgeleri
barindiran bir yapidir. Egitim ortamlari hijyen, teknoloji ekipmanlar: igeren, bakimli, ¢ocuk igin
tehlike olusturmayacak giivenli ortamlar olmalidir. Tiim bu oneriler kurumlarm egitim
kalitesinin yiikseltilmesi ve beklentilerin karsilanmas: icin yapilabilecek iyilestirmelerden
birkagidir.

ffade bazinda incelendiginde ideal olan 6zel okul éncesi egitim kurumlarinda sinuflarin 1sisi
yaz/kis uygun sekilde saglanmasi (-0,52) ve ideal 6zel okul 6ncesi egitim kurumu dgrencilerin
kisilik gelisimine katkida bulunmas1 (-0,50) bosluk degerleri en yiiksek olan ifadelerdir ve
velilerin beklentilerinden uzak ve velileri tatmin etmemektedir. Kurumlarmn yaz ki 1silarina
dikkat etmeleri verdikleri hizmetin kalitesi i¢in énemli olacaktir. Ayrica 6grencilerin kigilik
gelisimlerine destek olacak faaliyetlerde bulunmalar1 yine bu kurumlar igin faydali olacaktur.

Aragtirma kapsaminda kurulan hipotezlerden H: hipotezi kabul edilmistir. H: hipotezine gore
velilerin okul 6ncesi kurumunun egitim hizmetlerinden beklentileri ile okul 6ncesi kurumunun
egitim hizmetlerinden algilamalar1 arasinda anlamh bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmustir.
Servqual kalite 6l¢tim sonuglar1 da bu durumu destekler niteliktedir.

Yapilan ki-kare testlerinde ise Hs, Hr ve Hshipotezleri 6rneklemin gruplara esit dagilmamasidan
dolay1 anlamsiz ¢ikmustir. Bu sebeple bu ii¢ hipotez reddedilmistir. Ote yandan aragtirmaya
katilan velilere 6zel okul 6ncesi kurumunu tercih etme nedenleri sorulmustur. En ¢ok tercih
edilme nedeni olarak velilerin egitim verecek kadronun kalitesi ve onu takip eden secenekte
egitim kalitesini tercih ettikleri goriilmiistiir. Veliler icin kalitenin 6nemli olmas: arastirmanin
amacini destekler niteliktedir.

Son olarak; calismaya katilan velilerin yag aralig1 incelendiginde, cogunlugunun Y kusaginda
(1981-1996) oldugu goriilmektedir. Bu kusagm yasam stilleri ve hayattan beklentileri
kendilerinden onceki kusaklara gore farklilasmaktadir. Ornegin Y kusag1 ebeveynleri
kullandiklar1 iiriinlerin marka degerini fiyatlarindan daha ¢ok oOnemsemektedirler. Aym
zamanda birbirlerinden olaganiistii sekilde etkilenmekte ve kendilerinde eksik olan her seyin
¢ocuklarinda tam ve kusursuz olmasimi beklemektedirler. Cocuklarina iyi bir egitim imkan
sunmanin yani sira sosyal-kiiltiirel faaliyetler, spor aktiviteleri, dil egitimi gibi segeneklerin,
¢ocuklarmin egitim hayatinda bulunmasini istemekte bu sebeple diger kusaklara kiyasla egitime
daha biiyiik harcamalar yapmaktadirlar. Egitim hizmetleri veren kurumlar ise bu durumun
farkinda olmal1 ve veli beklentileri ile hizmetleri arasindaki farki en aza indirgemelidirler. Bu
calismada veli beklentileri ile verilen hizmetin arasindaki farki en aza indirebilecek sonuglara
ulasilmistir. Kurumlarin bu sonuglar1 inceleyerek ¢alismalar yiiriitmeleri verdikleri hizmetin
kalitesini artirmalar1 adina yararl olacaktir. Ozel okul éncesi egitim kurumlarindaki kaliteyi
belirlemek igin yapilacak yeni aragtirmalarda orneklem grubu genigletilmeli, veli beklenti ve
algilamalarina yénelik derinlemesine analiz ve incelemeler yapilmalidir. Ozel okul 6ncesi egitim
kurumlar1 ise aragtirmalardan elde edilen bulgular sonucunda stratejik planlarini gozden
gecirerek; bu verileri yonetim i¢in alinan kararlarda iyilestirme araci olarak kullanmalidir.
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